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Аннотация.  Туристский сервис – это комплекс различных видов деятельно-
сти, которые способны обеспечить путешественникам различные удобства при 
приобретении и потреблении услуг и товаров в течение поездки. В состав ту-
ристского сервиса входят: городская туристская инфраструктура (различные 
виды городского транспорта, улично-пешеходная сеть, спортивная инфра-
структура, гостиничная индустрия, культурно-развлекательная инфраструктура 
и объекты культурного наследия);  технологии  (городские сервисы, способ-
ствующих повышению комфортности жизни туристов, горожан и маломобиль-
ных групп населения; системы интернет-бронирования, сетей Wi-Fi и онлайн 
оплаты гостиничных услуг, услуг транспорта, приобретение билетов в музеи, 
кино, аттракционы и др.); среда: уровень озеленения, экологии и безопасности. 
При проведении анализа развития городского туристского сервиса необходимо 
использовать комплекс критериев, которые дадут возможность провести оцен-
ку состояния инфраструктуры, необходимой в туризме, развития современных 
технологий, а также состояния окружающей среды. При расчете итогового ин-
декса туристского сервиса учитываются значения всех критериев. Индекс ту-
ристского сервиса является суммой значений всех критериев. 
Ключевые слова: туристский сервис: инфраструктура; критерий: урбанизиро-
ванное пространство. 
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Abstract.  Tourist service is a set of activities aimed at providing tourists with vari-
ous facilities when buying and consuming services and goods during travel and stay-
ing outside their permanent place of residence. Tourist service includes: urban tourist 
infrastructure (various types of urban transport, street and pedestrian network, sports 
infrastructure, hotel industry, cultural and leisure infrastructure, and cultural heritage 
objects). The second component is technology: urban services that increase the com-
fort of the lives of tourists, citizens and low-mobility groups; development of Wi-Fi 
networks and internet booking systems and online and/or cashless payment of places 
of residence, transport services, purchase of tickets to museums, cinema, attractions, 
etc. The third important component of the tourist service is the environment: the lev-
el of landscaping, ecology and safety. When analyzing the development of urban 
tourist service, we propose to use a set of criteria that will make it possible to assess 
the state of the infrastructure needed in tourism, the development of modern technol-
ogies, as well as the state of the environment.  Calculation of a generalized index of 
tourist service of urbanized space is carried out on the basis of criteria values. The 
tourist service index is the sum of the values of all criteria.  
Кeywords: tourist service; infrastructure; criterion; urbanized space 
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Введение. Современному этапу раз-
вития туризма свойственно увеличение 
числа туристско-значимых мегаполисов 
мира, которые обладают уникальными ис-
торическими объектами туристской ат-
тракции, в которых расположена значи-
тельная доля культурного мирового насле-
дия. Сегодня именно сам город как про-
странство выступает  центром притяжения 
туристов, а не отдельные известные музеи 
и исторические места. Это обуславливает 
безграничный потенциал экстенсивного 
развития туризма в крупных городах. При 
этом городской туризм диверсифицирован 
и обладает выраженными возможностями 
развития по различным направлениям. Это 
обстоятельство объективно обуславливает 
необходимость оценки уровня туристского 
сервиса. 
Отметим, что роль и значение туриз-
ма в экономике города, как правило, огра-
ничены административными подходами. 
Органы власти осознают важность и необ-
ходимость поиска новых концепций ту-
ризма, применимых в городской среде. Ту-
ристская сфера выступает как комплекс 
отдельных объектов индустрии туризма. 
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Но отдельные сферы туризма находятся в 
тесной взаимосвязи с различными направ-
лениями городской экономики, и все вме-
сте они формируют комплексное социаль-
но-экономическое развитие городов. 
Особую роль в туризме играет ту-
ристский сервис, так как консолидирует 
все получаемые услуги во время соверше-
ния поездки и формирует общее впечатле-
ние от нее. Мы предлагаем рассмотреть 
комплексное понятие «туристский сервис» 
применительно к урбанизированной среде 
и возможность оценить уровень его разви-
тия на основе системы критериев. 
Цель исследования – сформировать 
понятие туристского сервиса урбанизиро-
ванного пространства и разработать си-
стему критериев его оценки в урбанизиро-
ванном пространстве. 
Материалы и методы исследова-
ния. При проведении анализа развития го-
родского туристского сервиса мы предла-
гаем использовать комплекс критериев, 
которые дадут возможность провести 
оценку состояния инфраструктуры, необ-
ходимой в туризме,  развитие современных 
информационных технологий, а также 
уровень адаптированности окружающей 
среды под потребности населения. За ос-
нову мы возьмем критерии, позволяющие 
оценить качество городской среды, кото-
рые были  предложены в методике форми-
рования индекса качества городской среды 
(Мельничук, 2019), но трансформируем и 
дополним их. Туристский сервис в урбани-
зированном пространстве будет включать 
туристические компоненты – это объекты 
культурного наследия и культурно-
развлекательная инфраструктура, а также 
компоненты, характеризующие состояние 
среды города – состояние и привлекатель-
ность городских зеленых территорий, 
внедрение информационных инноваций в 
сферы онлайн бронирования и оплаты го-
родских услуг и т.д. 
Результаты исследования и их об-
суждение. Термин «сервис» обозначает, в 
первую очередь, обслуживание или про-
цесс предоставления различных услуг по-
требителям. Ф. Котлер отождествляет по-
нятии сервиса с услугой и  характеризует 
услугу, как мероприятие или выгоду, кото-
рые одна сторона может предложить дру-
гой и которые неосязаемы и не приводят к 
владению чем-либо (Коноплева, 2013). С 
такой же позиции рассматривает «сервис» 
Д. Шоул, понимая его как стратегию воз-
действия на клиентов, как инвестиции в 
культуру компаний, как способ создания 
конкурентных преимуществ организации 
(Слинкова, 2015).  
Схожие взгляды демонстрируют  
О.Я. Гойхман, В.Ф. Янченко, Т.А. Фроло-
ва, которые отмечают, что это деятель-
ность, связанная с предоставлением осо-
бой продукции – услуги. Различные авто-
ры рассматривают сервис как деятельность 
в рамках экономической системы  
(А.Ф. Мишанков), сегмент экономики, в 
котором производятся ценности (А.Р. Юс-
упов), разновидность экономической ак-
тивности (Э.Н. Евстафьев), деятельность, 
выполняющая соответствующие функции 
в системе общественного воспроизводства, 
направленные на создание общественных 
благ, оказание услуг, производство сер-
висных продуктов (Карабанова, 2015; Ко-
новалова, 2015).  
Туристический сервис включает весь 
процесс обслуживания туриста в течение 
совершения путешествия – начиная с по-
купки путевки (или конкретных услуг) до 
окончания турпоездки. По нашему мне-
нию, понятие туристского сервиса являет-
ся широким и включает обширный спектр 
услуг. Туристский сервис – это комплекс 
видов деятельности, обеспечивающих пу-
тешественникам различные удобства при 
покупке и потреблении услуг и товаров во 
время поездки и пребывания вне постоян-
ного места жительства. Услуги, относящи-
еся к сфере туризма, постоянно дополня-
ются (Law, 2002; Major Trends of 
Tourism…, 2020). И если первоначально 
это были только услуги размещения, 
транспортные, анимационные услуги, то 
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сегодня можно утверждать, что к сфере 
туризма имеют отношение и страховые 
услуги, и банковские, и финансовые и т.д.  
Комплекс туристского сервиса со-
стоит из: 
- туристских услуг: услуги средств 
размещения и предприятий питания; 
- информационных услуг: различные 
цифровые сервисы, мобильные приложе-
ния; 
- смешанных услуг: различные виды 
городского транспорта, культурно-
развлекательные, рекреационные и спор-
тивно-оздоровительные услуги. 
Структура городского туристическо-
го сервиса представлена на рисунке.   
 
 
 
Рис. Структура городского туристского сервиса 
Fig. Structure of urban tourist service 
 
В состав туристской инфраструктуры 
входят различные виды городского транс-
порта, элементы спортивной инфраструк-
туры, предприятия гостиничной инду-
стрии, культурно-развлекательная инфра-
структура, и объекты исторического и 
культурного наследия.  
Современный уровень туризма ха-
рактеризующейся большой долей тури-
стов, путешествующих самостоятельно, 
увеличивает роль таких компонентов го-
родской инфраструктуры, как городской 
транспорт, улично-дорожная сеть, которые 
становятся столь же значимыми, как и па-
мятники истории и культуры, гостиничные 
предприятия (Klimova, 2017). 
Следующий компонент – технологии: 
это городские сервисы, которые способ-
ствуют увеличению уровня комфорта жиз-
ни горожан, путешественников и маломо-
бильных групп населения; развитие систем 
интернет-бронирования и сетей wi-fi и он-
лайн и/или безналичной оплаты гостинич-
ных услуг, услуг транспорта, приобрете-
ние билетов в музеи, кино, аттракционы и 
др. Третий важный компонент туристского 
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сервиса – среда: зеленые насаждения, эко-
логия и безопасность. 
Для проведения анализа развития ту-
ристского сервиса необходимо использо-
вать критерии, которые позволят оценить 
уровень развития каждого компонента. В 
научной литературе можно встретить раз-
личные методики оценки туристского по-
тенциала и качества отдельных туристских 
услуг (Vishnevskaya, 2017). Для анализа 
развития городского туристского сервиса 
мы предлагаем использовать комплекс 
критериев, позволяющих провести оценку 
туристской инфраструктуры, развития со-
временных технологий, а также состояния 
окружающей среды. 
Каждый из перечисленных компо-
нентов туристского сервиса в урбанизиро-
ванном пространстве имеет критерий, поз-
воляющий оценить его уровень. Рассмот-
рим их подробнее. 
1. Инфраструктура туристского сер-
виса оценивается как сумма критериев, ха-
рактеризующих уровень развития ее эле-
ментов: 
 
,                     (1) 
 
где Iтр – критерий развития видов городского общественного транспорта;  
Iси  – критерий наличия различных элементов спортивной инфраструктуры; 
Iги – критерий развития предприятий гостиничной индустрии; 
Iип  – критерий развития сферы общественного питания; 
Iкди  – критерий развития культурно-развлекательной инфраструктуры; 
Iокн  – критерий распространения и состояния объектов культурного и исторического насле-
дия. 
При проведении расчета каждого из 
перечисленных критериев необходимо 
учитывать показатели, которые позволят 
оценить состояние данного элемента ин-
фраструктуры городского туристского 
сервиса.  
Критерий развития видов городского 
общественного транспорта учитывает сле-
дующие аспекты: наличие разнообразных 
видов городского общественного транс-
порта (автобус, троллейбус, трамвай); 
транспортную мобильность населения 
(учитывает количество совершенных поез-
док на транспорте на 1 жителя), доля 
транспорта общего пользования в общем 
пассажирообороте транспорта, уровень до-
ступности транспортных услуг.  
Критерий развития предприятий гос-
тиничной индустрии учитывает: разнооб-
разие, расположение, категорийность, вме-
стимость, сезонность спроса. 
Критерий развития сферы обще-
ственного питания: многообразие, место-
расположение, уровень качества. 
Критерий развития культурно-
развлекательной инфраструктуры: вариа-
тивность, доступность, разнообразие. 
Оценка доступности объектов спор-
тивной инфраструктуры проводится сле-
дующим образом: половина оценки по 
данному критерию зависит от доли насе-
ления, которое проживает в пределах 1 км 
от спортивных объектов; другая половина 
оценки по данному критерию равна отно-
шению количества спортивных сооруже-
ний к общей численности населения  
города. 
Оценка культурно-развлекательной 
инфраструктуры учитывает следующие 
аспекты: театры, музеи, выставки, кон-
цертные залы, кинотеатры (расположение, 
количество, вместимость, предоставляе-
мые услуги). Критерий показывает как ис-
пользование, так и отношение города к ис-
торическому наследию (Вишневская, 2012; 
Королева, 2018). Объекты культурного 
наследия, в которых расположены театры, 
музеи и библиотеки, доступны большему 
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количеству людей, требуют высоких стан-
дартов качества и сохранности и, как пра-
вило, находятся в лучшем состоянии, чем 
не эксплуатируемые объекты культурного 
наследия. Повышение значения показателя 
стимулирует повышение качества сохран-
ности особо ценных объектов городской 
среды (Быстров, 2005). 
Доступность культурно-
развлекательной инфраструктуры рассчи-
тывается при помощи коэффициента вари-
ации (разнообразия) по количеству куль-
турных и спортивных учреждений в горо-
де. Чем больше в городе разных видов 
культурно-развлекательных учреждений, 
тем больше коэффициент и, соответствен-
но, выше показатель. Рассчитывается ко-
личество организаций каждого типа и вы-
числяется отношение стандартного откло-
нения к среднему арифметическому значе-
нию и нормируется на численность насе-
ления. 
Доля объектов культурного наследия, 
в которых размещаются объекты культур-
но-развлекательной инфраструктуры, в 
общем количестве объектов культурного 
наследия рассчитывается по формуле: 
 
,     (2) 
 
где Ксоц – количество объектов культурно-
го наследия федерального, регионального 
и местного значения, в которых размеща-
ются объекты культурно-развлекательной 
инфраструктуры;  
К – количество объектов культурного 
наследия федерального, регионального и 
местного значения. 
К объектам культурного наследия 
относятся памятники и достопримечатель-
ные места, при расчете критерия учитыва-
ется их количество и концентрация (Вла-
сюк, 2017). Критерий рассчитывается по 
формуле: 
 
,     (3) 
где Кi – количество объектов культурного 
наследия федерального, регионального и 
местного значения;  
Пвс – площадь города. 
2. Технологии туристского сервиса 
оцениваются как сумма критериев, кото-
рые характеризуют уровень развития его 
элементов: 
 
,  (4) 
 
где Iгс – критерий развития городских сер-
висов,  
Iwf  – критерий развития сетей бесплатного 
беспроводного доступа; 
Iб  – критерий развития систем интернет-
бронирования и онлайн оплаты услуг. 
 
Оценка городских сервисов учитыва-
ет количество сервисов в городе, способ-
ствующих повышению комфортности 
жизни туристов, горожан и маломобиль-
ных групп населения. Количество сервисов 
в городе, способствующих повышению 
комфортности жизни маломобильных 
групп населения отражает «дружелюб-
ность» города по отношению к маломо-
бильным группам населения (Халимбеков, 
2017; Лопухова, 2019). Примерами серви-
сов могут служить «социальное такси», 
приспособление общественного транспор-
та для использования маломобильными 
группами населения, «звуковые» светофо-
ры и др. 
Степень распространения сетей бес-
платного беспроводного доступа прирав-
нивается к проценту покрытия wi-fi.  
Критерий развития систем интернет-
бронирования и онлайн оплаты услуг учи-
тывает возможность использовать интер-
нет-бронирование и онлайн оплату гости-
ниц, средств транспорта, приобретение би-
летов в кино, музеи, на аттракционы и дру-
гих услуг, а также долю предприятий ме-
гаполиса, имеющих собственное мобиль-
ное приложение или представленных в аг-
регаторах. 
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3. Среда города оценивается как 
сумма критериев, характеризующих уро-
вень развития ее элементов. 
 
, (5) 
 
где Iоз – критерий уровня озеленения тер-
риторий города,  
Iупс  – критерий уровня развития улично-
дорожной сети; 
Iэ  – критерий состояния окружающей сре-
ды; 
Iб – критерий уровня безопасности; 
Iдот  – критерий уровня доступности обще-
ственных территорий. 
 
Критерий уровня озеленения терри-
торий города учитывает: площадь озелене-
ния; безопасность озелененной террито-
рии; состояние зеленых насаждений и их 
привлекательность; разнообразие предо-
ставляемых услуг на озелененных терри-
ториях; долю населения, имеющего доступ 
к озелененным территориям общего поль-
зования (Об утверждении Методики фор-
мирования…, 2020). 
Доля озелененных территорий обще-
го пользования (парки, сады и др.) в общей 
площади зеленых насаждений рассчитыва-
ется по формуле: 
 
,  (6) 
 
где Ообщ – общая площадь зеленых насаж-
дений,  
Овс – площадь всех зеленых насаждений в 
пределах городской черты. 
Критерий безопасности озелененной 
территории оценивает потенциальную без-
опасность озелененных территорий города, 
выявляя долю территорий, к которым не 
применяются такие требования качества, 
как освещение, охрана, комфорт передви-
жения и др. в общем количестве террито-
рий (Брасалес, 2019). 
Уровень озеленения оценивается при 
помощи дешифрирования космических 
снимков и определения территории пло-
щади города, которая покрыта раститель-
ностью. Помимо того, что зеленые насаж-
дения выполняют санитарно-гигиени-
ческие функции, они активно участвуют в 
создании городских ландшафтов. Зеленые 
массивы, расположенные между отдель-
ными районами застройки, объединяют их, 
придают городу целостность и закончен-
ность, оживляют городские ландшафты, 
являются средством индивидуализации 
районов и микрорайонов города. 
Состояние зеленых насаждений 
определяется на основе дешифрирования 
космических снимков и вычисления веге-
тационного индекса, определяемого как 
доля территории с озелененными насажде-
ниями повышенной плотности биомассы в 
общей площади озеленения города. Дан-
ный индекс оценивает биопродуктивность 
зеленых насаждений как прямое следствие 
всего состояния природной среды, непо-
средственно связанной с состоянием атмо-
сферы, уровнем загрязнения почв и по-
верхностных вод в городе. 
Привлекательность озелененных тер-
риторий используется для оценки разнооб-
разия и идентичности озелененных про-
странств. Чем больше создано условий и 
предпосылок для привлечения горожан в 
парки, тем больше фотографий приходится 
на этот тип пространств: 
 
,    (7) 
 
где Фi – все фотографии за год в границах 
озелененных территорий; 
Овс – площадь озелененных территорий. 
Разнообразие услуг на озелененных 
территориях используется для оценки со-
временности среды городских озеленен-
ных территорий (Gregory, 2011). Парки и 
скверы являются полноценным обще-
ственным пространством для удовлетворе-
ния различных потребностей разных соци-
окультурных групп горожан:  
 
 Научный результат. Технологии бизнеса и сервиса. Т.6, № 3, 2020 
Research Result. Business and Service Technologies, 6 (3), 2020 
10 
 
 
НАУЧНЫЙ РЕЗУЛЬТАТ. ТЕХНОЛОГИИ БИЗНЕСА И СЕРВИСА 
RESEARCH RESULT. BUSINESS AND SERVICE TECHNOLOGIES 
 
,    (8) 
 
где Сi – все сервисы, расположенные в 
границах озелененных территорий, 
Овс – площадь озелененных территорий. 
Доля населения, имеющего доступ к 
озелененным  территориям общего поль-
зования позволяет оценить возможность 
часто и без затрат времени на транспорт 
посещать парки или естественный природ-
ный ландшафт для прогулок, занятий 
спортом, тихого отдыха или работы вне 
офиса, что делает жизнь удобнее:  
 
,    (9) 
 
где Ni – численность населения, прожива-
ющего в радиусе 1000 метров от границ 
парков, 
N – численность населения. 
Критерий уровня развития улично-
дорожной сети учитывает следующие ас-
пекты: количество улиц с развитой сферой 
услуг. Под улицами с развитой сферой 
услуг подразумеваются те, на которых не 
менее 75% улицы имеют плотность объек-
тов торговли и услуг не менее 1 единицы 
на 100 м. Для малых городов – 50% улицы. 
Также учитываются функции в 50-
метровой зоне от осевой линии улично-
дорожной сети по обе стороны, что отра-
жает наличие интересных для пешеходов 
пространств, разнообразие и идентичность 
городских улиц, повышает пешеходный 
поток, способствует развитию городской 
экономики и общей безопасности город-
ских улиц. 
Критерий состояния окружающей 
среды позволяет определить экологическое 
состояние среды и влияние уровня антро-
погенной нагрузки на территорию города, 
плотность застройки (степень урбанизиро-
ванности городского ландшафта), наличие 
потенциально опасных производств. Также 
играет роль качество атмосферного возду-
ха, наличие перерабатывающих произ-
водств, потребление и качество водных 
ресурсов, уровень шумового загрязнения, 
использование земельных ресурсов. 
Критерий уровня безопасности свя-
зан с деятельностью службы полиции, 
служб экстренного спасения и пожарной 
охраны, медицинских учреждений и  от-
ражает обеспечение физической безопас-
ности населения. На критерий влияет уро-
вень преступности, количество дорожно-
транспортных происшествий, возможность 
возникновения чрезвычайных ситуаций, 
нарушений миграционного законодатель-
ства, риск террористических акций. 
Критерий уровня доступности обще-
ственных территорий (парки, скверы, 
бульвары, пляжи, набережные, пешеход-
ные зоны) определяется отношением числа 
доступных общественных городских тер-
риторий (имеющих условия доступности, 
безопасности, информативности и ком-
фортности) к общему количеству обще-
ственных территорий. 
Расчет обобщенного индекса турист-
ского сервиса урбанизированного про-
странства осуществляется на основании 
значений критериев. Индекс туристского 
сервиса определяется на основании суммы 
значений всех критериев. Критерии оцени-
ваются по шкале от 1 до 5 баллов, где 1 
шаг соответствует 1 баллу. 1 балл означает 
минимальное значение, 5 баллов – макси-
мальное значение. Общая оценка критери-
ев «Инфраструктура», «Технологии», 
«Среда» определяется суммированием 
баллов, полученных по каждому показате-
лю, входящему в состав критерия. Нулевое 
значение (0 баллов) по критерию выстав-
ляется в случаях, если отсутствуют дан-
ные, либо если рассматриваемый в крите-
рии объект (явление или процесс) в городе 
не обнаружен, а также в случае выявления 
недостоверных данных. 
Предложенная система критериев для 
оценки уровня туристского сервиса урба-
низированного пространства позволяет 
провести комплексную оценку и выявить 
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сильные и слабые стороны, скорректиро-
вать городские программы развития ту-
ристской сферы на основе полученных 
данных. 
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